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This study aims to find out that online marketing and e-service quality have a 
direct effect on loyalty and satisfaction. As an intervening variable on online 
Joyism, Malang. The population in this study was from data obtained from the 
Joyism Malang online as many as 1,253 customers. Sampling in this study with 
purposive sampling technique as many as 93 respondents. Analysis was carried 
out using path analysis. The results of this study indicate that online marketing 
and e-service quality have a positive and significant effect on satisfaction, online 
marketing and e-service quality have a significant positive effect on loyalty, 
satisfaction has a significant positive effect on loyalty, and online marketing and 
e-service quality indirectly influence loyalty with satisfaction as an intervening 
variable. 
 





Perkembangan teknologi dan informasi dapat memberikan kemudahan 
kepada masyarakat dalam mengakses informasi secara cepat. Kemampuan 
mengakses informasi dapat dilakukan dengan menggunakan telepon seluler atau 
smartphone sebagai alat bantu. Sebab di dalam smartphone disajikan berbagai 
macam fasilitas berupa Web, Google, Instagram, Facebook, Email dan lainnya. 
Online marketing dan e-service quality yang mengarah pada kepuasan 
pelanggan dan nantinya akan berpengaruh pada tumbuhnya loyalitas pelanggan. 
Hal tersebut tidak dapat di pungkiri, bahwa saat ini online marketing dan e-
service quality sangat dipakai oleh perusahaan untuk melakukan strategi bisnis 
agar para pelanggan tertarik dengan perusahaan tersebut. Dengan adanya hal 
tersebut, memungkinkan munculnya pelanggan yang loyal terhadap perusahaan 
yang berawal pada kepuasan. 
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RUMUSAN MASALAH  
a. Apakah online marketing dan e-service quality berpengaruh langsung terhadap 
kepuasan? 
b. Apakah online marketing dan e-service quality berpengaruh langsung terhadap 
loyalitas? 
c. Apakah kepuasan berpengaruh langsung terhadap loyalitas? 
d. Apakah online marketing dan e-service quality berpengaruh secara tidak 
langsung terhadap loyalitas dengan kepuasan sebagai variabel intervening 
pada onlineshop Joyism Malang? 
 
TUJUAN PENELITIAN 
a. Untuk mengetahui pengaruh langsung online marketing dan e-service quality 
terhadap kepuasan. 
b. Untuk mengetahui pengaruh langsung online marketing dan e-service quality 
terhadap loyalitas. 
c. Untuk mengetahui pengaruh langsung kepuasan terhadap loyalitas. 
d. Untuk mengetahui pengaruh secara tidak langsung online marketing dan e-
service quality terhadap loyalitas dengan kepuasan sebagai variabel 




Kotler dan Amstrong (2008:237) mengemukakan bahwa online marketing 
adalah suatu bentuk usaha dari perusahaan yang bertujuan untuk memasarkan 
produk dan jasanya dan juga untuk membangun hubungan antara perusahaan dan 
pelanggan melalui internet. 
Menurut Manuel (2013) inovasi dan dampak jasa iklan berbasis elektronik 
(e-marketing) mengatakan bahwa online marketing merupakan kegiatan 
komunikasi pemasaran antara produsen dengan konsumen dengan menggunakan 
media internet.   
Menurut Anisah (2016) mengatakan bahwa  pemasaran online adalah 
melakukan suatu pemasaran produk atau jasa yang dipasarkan melalui media 
internet atau online. 
 
E-service Quality 
Menurut Parasuraman dkk dalam Lupiyoadi (2013:216) e-service quality 
adalah sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan 
pelanggaran atas layanan yang mereka terima. 
Menurut Komara (2013) e-service quality pada dasarnya merupakan 
pengembangan kualitas layanan jasa seperti yang telah disampaikan sebelumnya 
dari cara tradisional menjadi layanan secara elektronik dengan menggunakan 
media seperti internet. 
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Menurut Zeithaml et al. (2013), kualitas layanan dalam  e-commerce yang 
disebut e-service quality diartikan sebagai seberapa besar kemampuan website 
untuk memberikan pengalaman berbelanja, pembayaran, dan pengiriman produk 
secara efektif dan efisien. 
 
Kepuasan 
Kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul 
karena membandingkan kinerja yang di persepsikan sebagai produk terhadap 
akseptasi mereka (Kotler, 2009:138).  
Sedangkan Lupiyoadi (2013:228) mengatakan bahwa “mengukur tingkat 
kepuasan para pelanggan sangatlah perlu, walaupun hal tersebut tidaklah semudah 
mengukur berat badan atau tinggi badan pelanggan yang bersangkutan. 
Menurut Tjiptono dan Chandra (2016 : 204) dalam Lorena (2018), 
kepuasan konsumen merupakan respon konsumen pada evaluasi persepsi terhadap 
perbedaan antara ekspekstasi awal (standar kinerja tertentu) dan kinerja aktual 
produk sebagaimana dipersepsikan setelah konsumsi produk.  
 
Loyalitas  
Mamang dan Sopiah (2013:104) mengatakan loyalitas merupakan sebuah 
komitmen bagi pelanggan untuk tetap datang dan melakukan pembelian ulang 
pada suatu produk ataupun jasa yang terpilih secara konsisten di masa yang akan 
datang.  
Menurut Tjiptono (2011:480) mengatakan bahwa Pelanggan yang benar-
benar loyal bukan saja sangat potensial menjadi Word-of-mouth advertisers, 
namun juga kemungkinan besar loyal pada portofolio produk dan jasa 
perusahaan selama bertahun-tahun. 
Griffin (2009:31) mengungkapkan bahwa loyalitas dapat didefinisikan 
berdasarkan perilaku membeli. 
 
POPULASI DAN SAMPEL 
Populasi 
Populasi pada penelitian ini merupakan pelanggan online shop Joyism 
Malang yang melakukan transaksi online pada bulan juli, agustus, dan september 
sebanyak 1.253 pelanggan. 
 
Sampel 
Berdasarkan perhitungan solvin dalam penetapan sampel tersebut. Maka, 
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DEFINISI OPERASIONAL VARIABEL 
1. Online marketing (X1)  
Online marketing adalah suatu bentuk usaha yang dilakukan untuk dapat 
memasarkan produk dan jasanya melalui media internet.  
2. E-service quality (X2)  
E-service quality adalah karakteristik dari suatu barang dan jasa yang mampu 
untuk menunjang kebutuhan pelanggan. 
3. Kepuasan (Y1)  
Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja 
yang dia rasakan dibandingkan dengan harapannya. 
4. Loyalitas (Y2)  
Loyalitas adalah suatu bentuk kesetiaan pelanggan untuk tetap menggunakan 
produk yang sama dari sebuah perusahaan. 
HIPOTESIS 
H1 : Bahwa online marketing dan e-service quality berpengaruh secara langsung 
  terhadap kepuasan. 
H2 : Bahwa online marketing dan e-service quality  berpengaruh secara langsung  
terhadap loyalitas. 
H3 : Bahwa kepuasan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas. 
H4 : Bahwa online marketing dan e-service quality berpengaruh secara tidak 



















Online Marketing (X1) 
E-service Quality (X2) 
Kepuasan (Y1) Loyalitas (Y2) 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk melihat valid tidaknya masing-masing 
instrumen dalam variabel online marketing, e-service quality, kepuasan dan 
loyalitas. Valid nya sebuah data pada tiap variabel ditunjukkan pada nilai KMO 
(Kaiser Meyer Olkin) yang berada pada angka diatas 0,50.  Berdasarkan data 
dalam perhitungan SPSS diperoleh data hasil uji validitas sebagai berikut: 
 
No. Variabel Nilai KMO Keterangan 
1. Online Marketing 0,761 Valid 
2. E-service Quality 0,801 Valid 
3. Kepuasan 0,591 Valid 
4. Loyalitas 0,752 Valid 
 
Uji Reliabilitas 
Reliabilitas diukur dengan menggunakan Cronbach Alpha yaitu dengan 
melihat koefisien reliabilitas (coefisient of reliability) dimana nilai koefisien 
tersebut memiliki kisaran antara 0 hingga 1. Semakin mendekati 1 menunjukkan 
data tersebut makin reliabel. Disebut reliabel jika nilai Cronbach Alpha lebih 
besar dari 0,6. Adapun data hasil uji reliabilitas sebagai berikut: 
 
Variabel Instrumen Cronbach’s Alpha Keterangan 
X1 Online Marketing 0,628 RELIABEL 
X2 E-service Quality 0,698 RELIABEL 
Y1 Kepuasan 0,684 RELIABEL 
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
  x1 x2 y1 y2 
N 93 93 93 93 
Normal Parameters
a
 Mean 4.1237 4.1935 4.2258 4.0565 
Std. Deviation .49126 .55184 .46342 .48500 
Most Extreme 
Differences 
Absolute .140 .132 .114 .116 
Positive .140 .121 .114 .116 
Negative -.110 -.132 -.108 -.085 
Kolmogorov-Smirnov Z 1.354 1.276 1.095 1.121 
Asymp. Sig. (2-tailed) .051 .077 .181 .162 
Pengujian normalitas data di atas bertujuan untuk menguji apakah data 
yang digunakan dalam penelitian yang meliputi online marketing (X1), e-service 
quality (X2), kepuasan (Y1) dan loyalitas (Y2) memiliki distribusi normal atau 
tidak. Dari hasil data diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa nilai probabilitas 
Asymp. Sig. (2-tailed) pada online marketing, e-service quality, kepuasan dan 
loyalitas sebesar 0,51;0,77;0,181;0,162 > 0,05 sehingga data tersebut memiliki 
distribusi normal. 
 
Path Analysis (Analisis Jalur) 
Pengujian penelitian ini menggunakan path analysis (analisis jalur). Path 
analysis merupakan perluasan dari analisis regresi linier berganda. Terdapat 4 













B Std. Error Beta 
1 (Constant) 5.085 1.298  
x1 .431 .084 .457 
x2 .281 .075 .334 
Berdasarkan path analysis model 1 yang tampak pada tabel 4.12 diperoleh 
nilai bilai beta variabel online marketing sebesar 0,457 merupakan nilai X1 
terhadap Y1. Nilai beta variabel e-service quality sebesar 0,334 X2 terhadap Y1. 
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B Std. Error Beta 
1 (Constant) 3.534 1.305  
x1 .351 .085 .355 
x2 .412 .076 .469 
 
Berdasarkan path analysis model 2 yang tampak pada tabel 4.13 diperoleh 
nilai bilai beta variabel online marketing sebesar 0,355 merupakan nilai X1 








B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4.728 1.418  
y1 .680 .083 .650 
 
Berdasarkan path analysis model 3 yang tampak pada tabel 4.14 diperoleh 









B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.944 1.350  
x1 .216 .092 .219 
x2 .324 .078 .369 
y1 .313 .101 .299 
 
Berdasarkan path analysis model 4 yang tampak pada tabel 4.15 diperoleh 
nilai bilai beta variabel online marketing sebesar 0,219 merupakan nilai X1 
terhadap Y2 melalui Y1 sebesar 0,299 . Nilai beta variabel e-service quality sebesar 
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Uji t merupakan uji yang digunakan untuk melihat apakah secara parsial 
dari variabel independent berpengaruh secara signifikan terhadap variabel  




Model t Sig. 
1 (Constant) 3.917 .000 
x1 5.109 .000 
x2 3.739 .000 
 
Nilai signifikan t-uji pada variabel online marketing (X1) 0.000 lebih kecil 
dari nilai α (0,05) hal ini berarti bahwa online marketing (X1)  berpengaruh 
signifikan positif terhadap kepuasan (Y1). Pada  nilai signifikan t-uji pada variabel 
e-service quality (X2) 0.000 lebih kecil dari nilai α (0,05) hal ini berarti bahwa e-
service quality (X2)  positif terhadap  kepuasan (Y1). Dapat disimpulkan bahwa 





Model T Sig. 
1 (Constant) 2.707 .008 
x1 4.133 .000 
x2 5.454 .000 
 
Nilai signifikan t-uji pada variabel online marketing (X1) 0.000 lebih 
kecil dari nilai α (0,05) hal ini berarti bahwa online marketing (X1) berpengaruh 
signifikan positif terhadap loyalitas (Y2). Pada  nilai signifikan t-uji pada 
variabel e-service quality (X2) 0.000 lebih kecil dari nilai α (0,05) hal ini berarti 
bahwa e-service quality (X2) positif terhadap loyalitas (Y2). Dapat disimpulkan 
bahwa online marketing (X1) dan e-service quality (X2) berpengaruh langsung 
terhadap loyalitas (Y2). 
Model T Sig. 
1 (Constant) 3.335 .001 
y1 8.158 .000 
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Nilai signifikan t-uji pada variabel kepuasan (Y1 ) 0.000 yaitu lebih kecil 
dari nilai α (0,05) hal ini berarti bahwa kepuasan (Y1 ) berpengaruh signifikan 








One-tailed probability atau Probabilitas pada online marketing 0,00000685 
< 0,05 dan e-service quality sebesar 0,00032807 < 0,05. Sehingga dapat ditarik 
kesimpulan bahwa variabel kepuasan (Y1) dapat memediasi antara variabel online 
marketing (X1) dan e-service quality (X2) terhadap loyalitas (Y2). 
 
IMPLIKASI 
Hasil data yang telah dijabarkan dalam penelitian ini, dapat dilihat bahwa 
variabel online marketing (X1), e-service quality (X2), dan kepuasan (Y1) memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap variabel loyalitas (Y2). Pengujian yang 
dilakukan online marketing (X1), e-service quality (X2) terhadap loyalitas (Y2) 
melalui kepuasan (Y1) mendapat nilai one-tailed probability sebesar 0,00000685 < 
0,05 dan 0,00032807 < 0,05 yang berarti bahwa variabel kepuasan (Y1) dapat 
memediasi antara variabel online marketing (X1), e-service quality (X2) terhadap 
loyalitas (Y2). Dapat disimpulkan bahwa online marketing (X1) dan e-service 
quality (X2) berpengaruh secara tidak langsung terhadap terhadap loyalitas (Y2) 
melalui kepuasan (Y1). 
Pemasaran online menggunakan media iklan untuk memasarkan suatu 
produk atau jasa yang akhirnya menghasilkan tangggapan, respon dan transaksi di 
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mana pihak online shop menciptakan nilai untuk pelanggan dan membangun apa 
yang diinginkan oleh pelanggan. Begitu juga dengan e-service quality yang di 
ukur melalui pelayanan di website yang diberikan oleh pihak online shop, ketika 
pelanggan merasakan pelayanan di website dengan baik maka pelanggan tersebut 
loyal terhadap online shop tersebut dan akan melakukan pembelian ulang. 
kepuasan pelanggan ditandai dengan tidak adanya keluhan, sering berbelanja 
dalam jumlah yang besar, serta tidak merugikan pelanggan dapat meningkatkan 
loyalitas pada pelanggan yaitu melakukan pembelian ulang, tidak beralih ke 
online shop lain, merekomendasikan kepada orang lain, dan kebal terhadap 
produk yang ditawarkan oleh pesaing. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN  
Kesimpulan 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh 
Online Marketing dan E-service Quality terhadap Loyalitas dengan Kepuasan 
sebagai Variabel Intervening. 
1. Variabel Online Marketing dan E-service Quality berpengaruh langsung secara 
signifikan terhadap Kepuasan. 
2. Variabel Online Marketing dan E-service Quality tidak berpengaruh langsung 
terhadap Loyalitas. 
3. Variabel Kepuasan berpengaruh langsung secara signifikan terhadap Loyalitas. 
4. Variabel online marketing dan e-service quality berpengaruh secara tidak 
langsung terhadap loyalitas dengan kepuasan sebagai variabel intervening. 
 
Keterbatasan 
Meskipun penelitian ini dirancang dengan sebaik-baiknya, namun masih 
terdapat beberapa keterbatasan yaitu keterbatasan dalam penelitian ini meliputi 
kuesioner yang hanya menyebarkan pada 93 responden saja. Penelitian ini hanya 
terbatas pada Online Marketing dan E-service Quality, Kepuasan, dan Loyalitas. 
Penelitian ini hanya meneliti di online shop Joyism Malang yang menjual produk 




1. Penelitian selanjutnya dapat lebih memperbanyak lagi penyebaran kuesioner 
pada responden, tidak hanya melakukan penyebaran kuesioner responden di 
bawah 100 melainkan di atas 100 responden agar data yang didapat lebih 
akurat. Penelitian dapat mengembangkan penelitian ini dengan cara 
menggunakan metode lainnya, contohnya melalui wawancara yang lebih 
mendalam terhadap responden, sehingga informasi yang didapatkan dapat lebih 
beragam atau bervariasi dari pada angket yang jawabannya telah disediakan 
tanpa responden memikirkan jawaban lainnya. 
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2. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat melanjutkan penelitian ini tentang 
Online Marketing, E-service Quality, Kepuasan, dan Loyalitas. Selain itu dapat 
menambah variabel pada penelitian selanjutnya agar dapat memperkuat atau 
membandingkan asumsi penelitian. 
3. Penelitian selanjutnya diharapkan meneliti di online shop lain yang mempunyai 
beragam produk yang dikhususkan untuk pria dan wanita agar lebih banyak 
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